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ABSTRAK 
 Dunia perbankan, fleksibilitas dalam memberikan pelayanan saat ini 
menjadi tuntutan sebagian besar nasabah khususnya di kota-kota besar di 
Indonesia. Nasabah yang kebanyakan menuntut agar dapat menggunakan jasa 
yang anytime, anywhere dan anyhow karena tuntutan jaman yang semakin maju 
dan berkembang menyebabkan kebutuhan nasabah yang semakin beragam dan 
kompleks dalam melakukan transaksi Tujuan untuk menguji dan membuktikan 
pengaruh faktor sosial, kompleksitas, kesesuaian tugas, konsekuensi jangka 
panjang dan kondisi yang memfasilitasi terhadap pemanfaatan teknologi informasi 
pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Area Surabaya Niaga. 
 Populasi penelitian ini adalah semua karyawan yang berhubungan langsung 
dengan pemanfaatan teknologi informasi (online) di 24 unit PT. Bank Mandiri 
(Persero, Tbk) Area Surabaya Niaga sedangkan sampelnya berjumlah 96 
karyawan pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Area Surabaya Niaga dengan 
menggunakan teknik Simple Random Sampling. Untuk menjawab perumusan, 
tujuan dan hipotesis penelitian maka analisis yang digunakan adalah analisis 
Structural Equation Modeling. 
 Berdasarkan hasil analisis Structural Equation Modeling, dapat disimpulkan 
bahwa faktor sosial (X1) berpengaruh positif terhadap pemanfaatan teknologi 
informasi (Y1), kompleksitas (X2) tidak berpengaruh terhadap pemanfaatan 
teknologi informasi (Y1), kesesuaian tugas (X3) berpengaruh positif terhadap 
pemanfaatan teknologi informasi (Y1), konsekuensi jangka panjang (X4) tidak 
berpengaruh terhadap pemanfaatan teknologi informasi (Y1), kondisi yang 
memfasilitasi (X5) tidak berpengaruh terhadap pemanfaatan teknologi informasi 
(Y1), pemanfaatan teknologi informasi (Y1) berpengaruh positif terhadap kinerja 
(Y2). 
 
 
Kata kunci : Pemanfaatan teknologi informasi, kinerja, faktor sosial, 
kompleksitas, kesesuaian tugas, konsekuensi jangka panjang, 
kondisi yang memfasiitasi, kinerja  
1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan perekonomian dan dunia usaha dewasa ini semakin 
cepat, situasi demikian menciptakan persaingan usaha yang semakin ketat 
sehingga masing-masing perusahaan harus mempunyai strategi bersaing 
agar dapat bertahan. 
Dunia perbankan, fleksibilitas dalam memberikan pelayanan saat ini 
menjadi tuntutan sebagian besar nasabah khususnya di kota-kota besar di 
Indonesia. Nasabah yang kebanyakan menuntut agar dapat menggunakan 
jasa yang anytime, anywhere dan anyhow karena tuntutan jaman yang 
semakin maju dan berkembang menyebabkan kebutuhan nasabah yang 
semakin beragam dan kompleks dalam melakukan transaksi. 
Pemanfaatan teknologi informasi dikalangan perbankan dapat 
meningkatkan efisiensi operasi dan meminimalisasi resiko operasi, 
meningkatkan produktivitas, ketepatan dan keamanan operasi perbankan 
serta dapat digunakan sebagai piranti analisis dan instrument pemasaran. 
Tanpa teknologi informasi, kalangan perbankan Indonesia akan sulit untuk 
menjawab tuntutan nasabah dan sulit untuk meningkatkan kualitas 
pelayanannya. 
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Kemajuan teknologi informasi yang berjalan sangat pesat 
menyebabkan bank-bank semakin banyak menawarkan dan 
mendistribusikan produk dan jasanya, dengan keterlibatan teknologi 
informasi dalam distribusi pelayanan jasa bank tersebut menyebabkan 
resiko yang dihadapi industri perbankan akan semakin meningkat baik dari 
sisi kuantitas maupun kualitas. (Sugiarto, 2003). 
Empat hal penting agar sebuah bank bisa tumbuh menjadi besar dan 
kuat adalah modal yang kuat sebagai dasar pertumbuhan bank, teknologi 
yang kuat sebagai basis untuk bersaing, manajemen yang kuat sebagai basis 
pertumbuhan yang produktif dan aman, dan sumber daya manusia yang 
professional dan etika. Jadi, bank yang tidak memiliki teknologi yamg kuat 
akan menghadapi masalah yang serius dalam bersaing. (Susetyo, 2006) 
Dua aspek penting dalam pengembangan bisnis yang berhubungan 
dengan teknologi informasi adalah infrastruktur dan SDM, selain kedua 
aspek tersebut, tentunya masih banyak aspek lain seperti financial, namun 
lemahnya infrastruktur dan kelangkaan SDM merupakan penyebab 
lambannya bisnis teknologi informasi, langkanya SDM IT yang handal 
merupakan masalah utama di seluruh dunia. (Raharjo, 2000). 
Melayani tuntutan nasabah yang semakin kompleks mendorong 
perusahaan perbankan di Indonesia bersaing untuk meningkatkan kualitas 
layanannya. Salah satunya adalah dengan teknologi informasi. 
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 Teknologi informasi yang ada juga harus didukung dengan SDM 
yang bisa mengoperasikan teknologi informasi tersebut agar manfaatnya 
dapat sama-sama dirasakan baik individu yang mengoperasikannya maupun 
perusahaan, maka akan sulit bagi suatu bank jika dalam kegiatan 
operasionalnya tidak menggunakan teknologi informasi karena persaingan 
yang ketat antar bank yang semuanya mengandalkan teknologi informasi 
untuk unggul dalam persaingan. 
Menurut Bodnar dan Hopwood (1995) yang dikutip oleh Laksmana 
dan Muslicah (2002) ada tiga hal yang berkaitan dengan teknologi informasi 
berbasis komputer, yaitu perangkat keras (hardware), perangkat lunak 
(software), dan pengguna (brainware). Ketiga elemen tersebut saling 
berinteraksi dan dihubungkan dengan suatu perangkat masukan dan 
keluaran (input-output media) yang sesuai dengan fungsinya masing-
masing. Pengguna sistem adalah manusia (man) yang secara psikologi 
memiliki perilaku (behavior) tertentu yang  melekat pada dirinya, sehingga 
aspek keperilakuan dalam konteks manusia sebagai pengguna (brainware) 
teknologi informasi menjadi penting sebagai faktor penentu pada setiap 
orang yang menjalankan teknologi informasi. 
Thompson et al, (1991) dalam Jin (2003) mengemukakan pentingnya 
aspek perilaku dalam penerapan penggunaan PC. Hal tersebut didasarkan 
hasil penelitian empiris yang menguji pengaruh perilaku individual 
pengguna terhadap penggunaan personal computer (PC) yang mengadopsi 
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teori sikap dan perilaku dari Triandis (1980) dengan memasukkan enam 
faktor yang mempengaruhi penggunaan personal computer (PC) yaitu 
faktor sosial (social norm), perasaan individu (affect)t, kompleksitas 
(complexity), kesesuaian tugas (job fit), konsekuensi jangka panjang (long 
term consequences), dan kondisi yang memfasilitasi (facilitating condition). 
Hasil penelitian Thompson et al, (1991) dalam Jin (2003) ditemukan 
bukti bahwa faktor sosial (social factor), kesesuaian tugas (job fit), dan 
konsekuensi jangka panjang (long term consequences) menunjukkan 
hubungan positif terhadap personal computer (PC), sedangkan perasaan 
individu (affect), kompleksitas (complexity) dan kondisi yang memfasilitasi 
(facilitating condition) menunjukkan hubungan yang tidak signifikan dan 
negatif terhadap penggunaan personal computer (PC). 
Jin (2003) juga melakukan penelitian dengan menguji enam faktor 
yang mempengaruhi pemanfaatan teknologi informasi (TI) dengan 
menggunakan model konseptual yang telah dikembangkan dan diuji 
sebelumnya oleh Thompson at el, (1991) sedangkan untuk menguji 
hubungan antara pemanfaatan teknologi informasi (TI) terhadap kinerja 
individual menggunakan model dari penelitian Goodhue dan Thompson 
(1995). Hasil penelitian menunjukkan hubungan yang positif dan signifikan 
antara faktor sosial (social factor) dengan pemanfaatan teknologi informasi 
(TI), sedangkan perasaan individu (affect) tidak mempunyai hubungan yang 
signifikan dengan pemanfaatan teknologi informasi (TI).  
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Hasil penelitian Jin (2003) juga menunjukkan hubungan negatif antara 
kompleksitas (complexity), kesesuaian tugas (job fit), konsekuensi jangka 
panjang (long term consequences), kondisi yang memfasilitasi (facilitating 
condition) dengan pemanfaatan teknologi informasi (TI). Hasil penelitian 
tidak mendukung hubungan antara pemanfaatan teknologi informasi (TI) 
dengan kinerja akuntan publik.  
PT. Bank Mandiri (Persero, Tbk) merupakan salah satu bank 
pemerintah Indonesia yang memiliki jumlah nasabah dan penggunaan 
komputer terbesar di Indonesia yang juga ikut berlomba untuk 
meningkatkan kualitas layanannya dengan investasi teknologi informasi. 
Proses implementasi sistem teknologi informasi yang online dan 
terintegrasi yang merupakan jaringan komputasi berbasis web yang 
terhubung secara real time dan online yang terkoneksi langsung dengan 
kantor pusat PT. Bank Mandiri (Persero, Tbk) di Jakarta. 
Hampir disemua titik pelayanan PT. Bank Mandiri (Persero, Tbk) di 
seluruh Indonesia sudah  menggunakan sistem ini. Mulai dari transaksi 
keuangan dan pelaporan keuangan, aplikasi simpanan dan pinjaman, 
informasi nasabah dan aplikasi sumber daya manusia. Selain itu, dengan 
sistem ini karyawan juga dapat menyimpan mengambil, mengubah, 
mengolah dan mengkomunikasikan informasi yang diterima dengan 
menggunakan sistem informasi, dengan adanya teknologi informasi di PT. 
Bank Mandiri (Persero, Tbk) maka perusahaan bisa mempunyai produk 
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keuangan yang sesuai dengan perilaku nasabahnya sehingga tercapai tujuan 
utama perusahaan yaitu meningkatkan sales dan mempercepat keputusan 
manajemen strategis berdasarkan data yang akurat. 
Penerapan teknologi informasi pada PT. Bank Mandiri (Persero, Tbk) 
di unit-unit dirasakan memberikan manfaat yang cukup signifikan. Adanya 
teknologi informasi ini memudahkan untuk operasional, pemeliharaan dan 
control aplikasi di unit Bank Mandiri serta meningkatkan daya saing Bank 
Mandiri dengan bank-bank lain. Sementara itu bagi nasabah manfaat yang 
diperoleh cukup signifikan, mereka dapat bertransaksi secara online di 
seluruh gerai Bank Mandiri. 
Penerapan teknologi informasi di PT. Bank Mandiri (Persero, Tbk) 
dapat membantu para karyawan dalam melaksanakan tugasnya sehingga 
dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabahnya. Kendati begitu, 
menurut GA PT. Bank Mandiri (Persero, Tbk) Area Surabaya Niaga, Bpk. 
Rustam tidak berarti penerapan teknologi informasi di PT. Bank Mandiri 
tanpa kendala, terutama dalam penggunaan dan pengoperasian teknologi 
informasi ini oleh karyawan. Kesiapan SDM dalam penerapan sistem 
teknologi informasi ini merupakan tantangan yang harus dihadapi PT. Bank 
Mandiri (Persero, Tbk) jadi semuanya itu kembali pada bagaimana kesiapan 
SDM PT. Bank Mandiri (Persero, Tbk) dalam menerima dan memanfaatkan 
sistem dan teknologi yang ada karena secanggih apapun sistem atau 
teknologi yang ada tetapi tanpa adanya SDM yang handal yang bisa 
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dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu faktor sosial, kompleksitas, 
kesesuaian tugas, konsekuensi jangka panjang, dan kondisi yang 
memfasilitasi maka tidak akan bisa mendatangkan manfaat bagi perusahaan. 
 Menurut Syam (1999) dalam Nasution (2004), pertimbangan perilaku 
perlu mendapat perhatian khusus dalam konteks penerapan teknologi 
informasi (TI). Pendapat ini sejalan dengan Sung (1987) dan Henry (1986) 
yang dikutip Nasution (2004) yang menyatakan bahwa faktor-faktor teknis, 
perilaku, situasi dan personel pengguna teknologi informasi (TI) perlu 
dipertimbangkan sebelum teknologi informasi diimplementasikan. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa persepsi para personil yang terlibat 
dalam implementasi sistem akan berpengaruh pada akhir suatu sistem, 
apakah sistem tersebut berhasil atau tidak, dapat diterima atau tidak, dapat 
bermanfaat atau tidak jika diterapkan. 
Penelitian ini dilakukan karena ingin mengetahui faktor-faktor yang 
mempengaruhi pemanfaatan teknologi informasi di PT. Bank Mandiri 
(Persero, Tbk) dan dengan SDM yang dimiliki oleh organisasi dalam 
mengoperasikannya, akan mendatangkan value (nilai) yaitu berupa 
peningkatan kinerja karyawan yang secara otomatis akan tercapai tujuan 
perusahaan yaitu meningkatkan sales dan daya saing dengan bank-bank lain.  
Peneliti dirasa perlu untuk meneliti faktor-faktor apakah yang 
mempengaruhi pemanfaatan teknologi informasi terhadap kinerja karyawan, 
dan objek pada penelitian ini menggunakan PT. Bank Mandiri (Persero, 
8 
 
Tbk), yang untuk saat ini persaingan antara bank-bank konvensional dengan 
bank milik pemerintah maupun swasta nasional dan syariah berlomba-
lomba untuk meningkatkan kinerjanya dengan dukungan teknologi 
informasi.   
Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, akan dilakukan 
penelitian dengan judul “ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG 
MEMPENGARUHI PEMANFAATAN TEKNOLOGI INFORMASI 
TERHADAP KINERJA KARYAWAN PADA PT. BANK MANDIRI 
(PERSERO, Tbk) AREA SURABAYA NIAGA”  
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka masalah yang akan 
dibahas dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah terdapat pengaruh antara faktor sosial (social factor) dengan 
pemanfaatan teknologi informasi. 
2. Apakah terdapat pengaruh antara kompleksitas (complexity) dengan 
pemanfaatan teknologi informasi. 
3. Apakah terdapat pengaruh antara kesesuaian tugas (job fit) dengan 
pemanfaatan teknologi informasi. 
4. Apakah terdapat pengaruh antara konsekuensi jangka panjang (long term 
consequences) dengan pemanfaatan teknologi informasi. 
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5. Apakah terdapat pengaruh antara kondisi yang memfasilitasi (facilitating 
condition) penggunaan teknologi informasi yang online pada PT. Bank 
Mandiri (Persero, Tbk) dengan pemanfaatan teknologi informasi. 
6. Apakah terdapat pengaruh antara pemanfaatan teknologi informasi 
dengan kinerja kayawan PT. Bank Mandiri (Persero, Tbk). 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
1. Untuk menguji secara empiris dan menganalisis pengaruh faktor sosial 
(social factor), kompleksitas (complexity), kesesuaian tugas (job fit), 
konsekuensi jangka panjang (long term consequences), dan kondisi yang 
memfasilitasi (facilitating condition) terhadap pemanfaatan teknologi 
informasi pada PT. Bank Mandiri (Persero, Tbk) Area Surabaya Niaga. 
2. Untuk menguji secara empiris dan menganalisis pengaruh pemanfaatan 
teknologi informasi terhadap kinerja karyawan pada PT. Bank Mandiri 
(Persero, Tbk) Area Surabaya Niaga. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
1. Bagi Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan untuk 
melakukan keputusan investasi dalam teknologi informasi dengan 
mempertimbangkan dampak kinerja karyawan yang disebabkan oleh 
pemanfaatan teknologi informasi dan faktor-faktor yang mempengaruhi 
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sikap dan perilaku individu sehingga dapat membuka wawasan anggota 
perusahaa mengenai pentingnya pemahaman tentang teknologi informasi 
sehingga dapat mendorong anggota organisasi untuk memanfaatkan 
teknologi informasi yang ada untuk meningkatkan kinerja. 
2. Bagi Peneliti dan Peneliti Lain 
Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan wawasan dan 
pengetahuan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi sikap dan 
perilaku individu terhadap pemanfaatan teknologi informasi yang 
berdampak pada peningkatan kinerja karyawan. 
3. Bagi Almamater 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah literatur bidang teknologi 
informasi dan memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif tentang 
pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi sikap dan perilaku individu 
terhadap pemanfaatan teknologi informasi yang berdampak pada 
peningkatan kinerja karyawan.  
 
 
 
 
 
